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Abstract 
 Performance of services that can deliver value for customers and also 
competitive advantages for the company should be improved. This is related to the 
way the company wants to meet even exceed the expectations of customers. Rumah 
Sakit Orthopaedi Purwokerto is a service company that specializes in orthopedic 
surgery in particular health. Currently Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto already 
has a website, but in its development they  need a system that can connect with 
customers. One of the ways that can be done is the implementation of e-CRM 
systems. The purpose of this research is to design an e-CRM system related to 
operations of Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto and patient care processes. The 
research method was an interview with the internal party of Rumah Sakit Orthopaedi 
Purwokerto, distributing questionnaire to patients, and the study of literature. The 
analysis used WebQual and SERVQUAL gap analysis and path analysis to determine 
the relationship between the WebQual and SERVQUAL to customer satisfaction. 
While the design method used Object Oriented Data Analysis with UML and design 
of features based on three phases of CRM namely acquire, enhance, and retain. The 
results achieved that the design of e-CRM systems relating to operational activities 
of Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto related to the patient care process. 
Conclusion, an e-CRM system can improve customer satisfaction of Rumah Sakit 
Orthopaedi Purwokerto. (NMP) 
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Abstrak 
Kinerja pelayanan yang dapat memberikan nilai bagi pelanggan dan sekaligus 
dapat menjadi kelebihan kompetitif perusahaan harus ditingkatkan. Hal tersebut 
berkaitan dengan cara perusahaan dalam memenuhi keinginan bahkan melebihi 
harapan dari pelanggan. Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto adalah perusahaan jasa 
yang bergerak dalam bidang kesehatan khususnya bedah orthopaedi. Saat ini Rumah 
Sakit Orthopaedi Purwokerto telah memiliki sebuah website dan dalam 
perkembangannya dibutuhkan sebuah sistem yang dapat menghubungkannya dengan 
pelanggan. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah penerapan sistem e-CRM. 
Tujuan penelitian ini adalah merancang sebuah sistem e-CRM yang berhubungan 
dengan kegiatan operasional Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto dan proses 
pelayanan pasien. Metode penelitian yang dilakukan adalah wawancara dengan pihak 
internal Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto, penyebaran kuesioner kepada pasien, 
dan studi kepustakaan. Analisis yang digunakan yaitu analisis gap WEBQUAL dan 
SERVQUAL serta analisis path yang digunakan untuk mengetahui hubungan antara 
WEBQUAL dan SERVQUAL terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan metode 
perancangan yang digunakan adalah Object Oriented Analysis Data dengan UML 
dan perancangan fitur berdasarkan 3 fase CRM yaitu acquire, enhance, dan retain. 
Hasil yang dicapai adalah perancangan sistem e-CRM yang berkaitan dengan 
kegiatan operasional Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto yang berhubungan dengan 
proses pelayanan pasien. Simpulan, dengan adanya sistem e-CRM dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan  Rumah Sakit Orthopaedi Purwokerto. (NMP) 
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